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蒙接遇委員会
1．定例委員会　毎月第2水曜日
　メンバー薬　　局：滝ヶ平
　　　　　　総務課：高橋
　　　　　　5　　階：有田
　　　　　　8　　階：
16：00～17：00
　生理検査：宇留野
　栄養科：相内
　6　　階：尾張
美馬・国枝・後藤
12回開催
放射線：高谷
外　　来1加藤
7　　階：前田
9　　階：白瀬
医事課：山本
透　　析：福井
委員長：6階多田
　部署から1名の委員が出席し、議事録担当は輪番で行った。7月から司会も輪番とした。野村先生が会議
に参加する場合は、16：00～17：30とし、助言をもらった。定例会議では、部署の接遇状況と接遇向上に向
けての取組みを報告、委員会で企画した研修報告、接遇キャンペーンについて、患者対象の接遇アンケート
結果報告、接遇委員による事例検討を行った。
2．部署の接遇チェック
　　部署の接遇状況を毎月報告した。各部署患者さんに対しての対応は概ね良好でクレームなどはなかった。
　身だしなみにってのクレームも殆んど無かったが、電話対応や職員間の言葉使いについては、今後も気を付
　　ける必要がある。個人情報保護法に関するクレームはなかったが、入院しているかという問い合わせの電話
　については、院内診療情報委員会へ検討を依頼した。
3．部署の接遇向上に向けての取り組み
　　毎月自部署の取り組みについて報告した。「挨拶」「電話対応」「整理・整頓」など2～3ヶ月毎の目標を
　挙げ実践した、部署にて委員会の事例について検討した、など報告があった。委員会での院内キャンペーン
　を部署でも伝え実施したが、接遇委員以外の職員へ普及が十分目きず成果につながらなかった。
4．接遇キャンペーンについて
　　　6月に準備して「スマイルキャンペーン」を開始した。3ヶ月毎にスローガンをかかげ院内共通の目標と
　　した。担当接遇委員は各クール4名とし、ポスターを各部署に配布、ベストワンスタッフの選出まで担当し
　　た。スローガンは1クール（7～9月）「笑顔であいさつ」、2クール（10～12月）「身だしなみを整えよう」、
　　3クール（1～3月）「感じの良い電話対応をしましよう」とした。部署にて各接遇委員が普及にっとめた
　が、職員全体の周知実行に至らなかった。
　　ベストワンスタッフ：！クール　尾崎ナース（8階）、2クール　田垣副院長、
　　　　　　　　　　　　3クール　医局秘書庶出さん
5．接遇アンケート調査
　　病棟は10月2日～10月10日の期間に入院していた患者さん（家族の記載も可）に実施した。
　　　5階：9件（配布12件）　6階：12件（配布15件）　7階：18件（配布25件）
　　　8階：18件（配布18件）　9階：3件（配布3件）　透析：71件（配布120件）
　　外来は10月中140件（140件配布）実施。各部署にて集計した。
　　患者さんからのご意見にコメントをっけ、部署ごとに掲示した。
　看護部以外へのご意見は看護部長へ報告し、看護部長から各部門へ伝えるようお願いした。
6．接遇委員の事例検討
　　6・7・8・9・10月…各部署から困っていることを持ち寄った。各部署に持ち帰って、解決策や事前に予
　　　　　　　　　　　　防できることなど話し合ってもらい、委員会で検討した。部署毎順番に取り上げ、
　　　　　　　　　　　　他部書から意見や解決へのヒントを得ることができた。
　11・12・1月目2グループで事例検討。9階DMコントロール目的で入院した患者さんの事例、血糖測定時
　　　　　　　　間についての不満、病室の施設設備の不備に立腹の2場面。
　　　　　　　　　2回目の事例検討では、対応の留意点を次の5点について考えた。（応酬話法研修）
　　　　　　　　・なぜこのようなことが起こったのか
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・その時の患者心理は
・その時の医療機関側の心理は
・患者さんの心理状態に留意して、正確、迅速な業務処理、感じの良い対応をするために特
に何に注意すべきか
・動作、表情などに対する留意点は
・事前に解決できそうなもの、事前の対応ができるものの方法、留意点は⇒グループ間で意
見交換を行ない、野村先生からアドバイスを受けた。
7．接遇研修
　　講師（株）ほくやく　野村麻美子先生にて実施
　　・全職員対象　接遇研修「傾聴のスキル向上を目指して」　5月10日17：30～18：3058名参加
　　内容：傾聴の心構えとして、ロジャーズの3条件、共感的理解（相手の立場に立って）、無条件の肯定的
　　　　　関心（相手の話しを評価せずに聴こうとする）、自己一致（聴く側も自分が感じたことに素直に）
　　　　　とテクニックについて、演習も入り楽しくわかりやすい講演であった。
　　・新人職員接遇研修　5月26日　9：00～16：30
　　　5階4名、7階1名、8階1名、透析技士1名　計7名参加
　　内容：「なぜ接遇が大切か」と基本を始めに考え、接遇の基本を学び、電話対応や患者対応場面のロール
　　　　　プレイングを行なった。新卒者が殆んどであり、患者さんや職員の気持ちになり、医療に携わる者
　　　　　として、人としての接遇の大切さに気づくことができた。
　　・接遇研修　11月17日　13：00～17：00
　　医事課3名、栄養1名、外来！名、5階2名、6階2名、7階！名、8階1名、9階1、透析4名、計16
　　名参加
　　内容：中途採用で多職種の方がグループワークを行った。自分が医療機関で受けた対応を振り返り、医療
　　　　　機関においてなぜ接遇が大切か、相手の立場に立った心地よい対応の大切さを考えた。
　　　　　　各研修の講義は、組織の一員として自分の接遇が部署・病院の評価につながること、病院での接
　　　　　遇は患者さんの不安や緊張を和らげ、治療を受ける上でとても大切なものという内容であった。
8．接遇報告会
　　　3月7日　17：30～18：30　全職員対象　　　55名参加
　　内容：接遇委員会の活動について報告（委員長多田）、接遇キャンペーンの報告
　　　　　講義　コミュニケーションスキル向上を考える一クレームを考える一
　　　　　講師　（株）ほくやく　野村麻美子　先生
　以上、18年度は前年度と同様、5月全職員対象の院内研修を開催、3月第2回目年間活動報告会を行った。
　各委員が部署での活動報告を定例委員会で行ない、クレームは早期に解決済みであったが委員会で報告す
ることができた。キャンペーンは行ったが成果につながらず、「職員同士あいさつをしていない」「来院の方
への声がけが少ない」「職員の笑顔が見られない」といったご意見を委員会にいただいているので、次年度
は、接遇の基本ができるよう、部署の活動を積極的に行うこと及び、委員会活動全体の活性化を図ることが
課題である。
文章　多田　悦子
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